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RESUMO 
0 traba4ho relata a experiencia de, uma pr~a do Programa Qua4idade Total na 
Hollobyte como uma filosofia baseada na satisfa~ao dos clientes externos e internos 
envolvidos na empresa. Sao descritas as estrategias utilizadas para implanta~ao que 
visam promover a altera~o do comportamento das pessoas e transformer o 
ambiente das organizac;oes. A implanta~ao do Programa proporcionou uma 
reorganiza~o na Empresa, provocando uma mudanc;a nas questoes 
organizacionais, ajudando a melhorar a auto-estima do pessoal, auxiliando o 
relacionamento entre os setores e a Satisf~ dos- Clientes. As ~es 
implementadas apresentaram resultados efetivos, tais como: combate ao 
desperdfcio, motiva~ao, flexibilizac;ao nas relac;oes entre o chefe e a equipe, espfrito 
de equipe, eleva~o do moral dos funcionarios e maior comprometimento com o 
Trabalho. Percebeu-se que a mobilizac;ao de todos se deu mais pelo prazer do que 
pelo dever, resultando em urn ambiente de qualidade com gestao participative. 
Palavras chave: Qualkiade tota4, Excelencia na presta<;ao d& serv~. Satisfayao 
dos clientes. 
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1 INTRODUCAO 
A preocupa~o com a quatidade esta presente na historia da humanidade, 
especialmente na relayao de troca que atenda as necessidades dos indivfduos. 
Numa sociedade cada vez mais competitiva, onde a popula9ao exige mais qualidade 
no atendimento as suas necessidades, as organizac;oes, para se adaptarem a 
realidade mundial de competitividade e qualidade, tern procurado identificar quais os 
fatores que garantem efetivamente a excelencia na prestayao de seus servi9os. 0 
mau desempenho organizacional, como descontentamento profissional, alta taxa de 
rotatividade, desquat+f~ proftSSional; ira refietir no servi~ oferecido ao cliente. 
0 enfoque da qualidade esta vinculado a atividade tecnica, mas a qualidade 
sob o ponto de vista do controle total de uma empresa, nao depende somente das 
atividades tecnicas, mas mobiliza a organiza9ao na sua totalidade. A Qualidade 
Total tern como objetivo propiciar a sociedade, que eo cliente, o atendimento eficaz 
de suas necessidades, por meio de urn processo de melhoria continua e 
permanente dos servi9os prestados, com redu9ao de custos e com ganhos de 
produtividade. 
0 Hollobyte para considerar seus usuarios satisfeitos com a qualidade dos 
produtos e servi9os oferecidos, tern tido a preocupayao constante com a qualidade 
no atendimento das necessidades de seus clientes, a fim de conquistar seu 
reconhecimento, sua confian9a e participa9ao efetiva dentro da area de informatica. 
0 programa Qualidade Total e uma ferramenta que pode auxiliar no processo 
de melhoria da qualidade, pois proporciona uma mudan~ nas pessoas, criando urn 
ambiente agradavet, harmonioso, methorando a quatidade de vida no traba1ho e 
conseqOentemente a satisfa9ao dos clientes. 
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A implantayao de urn programa de melhoria da qualidade numa empresa 
passa pela reorganiza«;ao dos processos internos de trabalho, implicando, muitas 
vezes, numa mudan«;a da cultura organizacional. De acordo com experiencias de 
empresas que ja implantaram o programa, a "chave" nao e somente a aplicayao dos 
conceitos, mas a mu~ cultural de- todas as pessoas envol\tidas ea aceit~o de 
que cada urn deles e importante para melhorar o ambiente de trabalho e o sistema 
da qualidade. 
1.1 PROBLEMA DE PESQUISA 
Diagnosticar e anaUs&r quais as condi~6es- existentes- na He«obyte para a 
mplanta«;ao do programa Qualidade Total? 
1.2 OBJETIVOS 
1.2.1· Objetivo geral 
Proposta de implanta«;ao de urn programa de qualidade total na empresa 
Hollobyte. 
1.2.2 Objetivos especificos 
• ldentificar a origem do programa Qualidade Total; 
• ldentificar os objetivos da Qualidade Total e sua influencia na qualidade de 
vida no trabalho; 
• Anatisar os beneffcios da Qualidade Totat em reia«;ao a imagem da empresa; 
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• Diagnosticar a situa~ao atual da qualidade na empresa Hollobyte; 
• ldentificar a pre-disposi~ao da gerencia em implantar o programa Qualidade 
Total; 
• ldentificar a opiniao dos funcionarios sobre a implanta~ao do programa 
Qualidade Total; 
• Propor projeto de lmplanta~ao do Programa de Qualidade Total na empresa 
Hollobyte. 
1.3 JUSTIFICATIVA 
A implant~ do Programa QuaMdade Total proporciona a reorganiza~ na 
Hollobyte, provocando uma mudan~a no ambiente fisico, nas questoes 
organizacionais, ajudando a melhorar a auto-estima do pessoal e auxiliando o 
relacionamento entre os setores da empresa. As a~oes implementadas apresentam 
resultados efetivos, tais como: motiva~ao, flexibiliza~o nas rela~oes entre o chefe e 
a equipe, espfrito de equipe, eleva~o da moral dos funcionarios e maior 
comprometimento. Qualificar 0 profissional e treinar 0 funcionario SaO OS desafios 
que exigem muito mais boa von-tade- e determin~ da· aUa administra~ao, do qua 
investimento financeiro. 0 Programa tern como caracterfstica principal o nao 
investimento em tecnologia e maquinas sofisticadas, que por si s6 nao garantem 
maior rentabilidade em nenhum processo produtivo. 
0 processo traz envolvimento da organiza~o como urn todo, agindo na 
cultura e passando, com o tempo, a se manter automaticamente. Urn processo pode 
ser melhorado, tendo a tendencia de continuo aperfei~oamento. 0 segredo esta na 
muda~ comportamentalc, sendo que as Ueer~ devem agk como.cata~isadoras 
na sua implanta~ao agindo como verdadeiros multiplicadores, onde o principal e 
usar as atitudes e a~oes como exemplo em concordancia com o discurso. 
Com a implanta~o do programa de Qualidade Total na empresa Hollobyte e 
posslvel obter resultados significativos como: melhor qualidade e aumento da 
produtividade para a empresa~ 0 aumento da competitividade, a qualidade nos 
produtos-, layout, pr~. pontualidade- na entrega, seguran~a na fabrica9ao, rela~oes 
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entre cliente e fornecedor, e urn diferencial para as organiza9oes e s6 
permaneceram no mercado aqueles que estiverem dentro dos padroes exigidos pelo 
mercado. 
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2 FUNDAMENTACAO TE6RICA 
Neste capitulo serao abordados assuntos- retacionactos- a- quaiidade, como 
surgiu, qual o impacto sofrido pelas empresas na epoca, porque se deve ter e 
produzir com qualidade e quais as filosofias adotadas pelos estudiosos para agregar 
valor aos produtos e clientes. 
2.1 HISTORICO DA GESTAO DA QUALIDADE 
Segundo Slack et al (1996), a noc;ao da administrayao da qualidade foi 
introduzida por Feigenbaum, em 1957. E a partir de entao tern sido desenvolvida 
pelos chamados "estudiosos da qualidade", como Deming, Juran, Ishikawa, Taguchi, 
Cfosby, etc. 
Do ponto de vista hist6rico, as maiores mudanc;as, ocorreram no decorrer dos 
ultimos vinte anos. 
Segundo Garvin (1992), as mudanyas no conceito de qualidade podem ser 
divididas em tres eras da qualidade: inspeyao, controle estatrstico da qualidade, 
garantia da qualidade. 
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2.1.11nspe~ao 
A inspe9ao passou a ser necessaria a partir da produyao em massa, pois ate 
entao s6 havia uma inspe9ao informal, ja que a produ9ao era artesanal e em 
pequena escala. A partir do memento em que a produ9ao foi aumentando, foi 
utiUzado urn sistema de i~ mais sofisticado. A partir dai, esse processo foi se 
desenvolvendo e cada vez mais relacionado com o controle da qualidade. 
2.1.2 Controle Estatistico da Qualidade. 
Com a Segooda Guerra- Moodiat, foram necessaries- outras tecnicas para 
combater a ineficiencia e impraticabilidade da inspeyao 100% na produyao em 
escala ou em massa. 
Neste perfodo surge a tecnica de amostragem criada por Dodge e H. Romig, 
nos Estados Unidos, e tiveram muita aceita9ao. Programas de capacitayao de 
pessoal come9aram a ser oferecido em larga escala, para controle de processo e 
tecnicas de amostragem. 
No fffll. dos anos 40, entao, o cootrole da qualidade · ja estava estabelecido 
como discipline reconhecida. 
2.1.3 Garantia da Qualidade. 
Os quatro- principats moviment-os- qt.te compOem essa era sao: quaooficayao 
dos- custos da qualidade, controle total da qua1idade, engenharia da confiabilidade e 
zero defeito. 
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• Gusto da Qualidade: 
Em 1951, Juran publicou o livro Quality Control Handbook, que mostrava 
como os custos das falhas eram elevados, ja que podiam ser evitados investindo em 
melhoria da qualidade. 
Segundo S~ack et a! ( 1996), Crosby e bastante conhecido pelo seu trabalho 
sobre custo da qualidade e diz que muitas organizac;oes nao sabem quanto gastam 
em qualidade, e por isso deveriam mensurar seus custos. Ele procurou destacar os 
custos e beneficios da implementayao de programas de qualidade atraves da 
apresentayao de urn programa de defeito zero. 
• Controle da Qualidade: 
Em 1956, Armand Feigenbaum prop6s o cootrote- total da qualidade. Esse 
modelo propunha urn tipo de controle baseado na prevenc;ao, desde o projeto ate o 
produto entregue ao cliente. 
Feigenbaum definiu sua filosofia basica: "a alta Qualidade dos produtos e 
dificil de ser alcanc;ada se o trabalho for feito de maneira isolada". Desta forma era 
necessaria o envolvimento de todas as areas da empresa para garantir a qualidade 
do produto e servic;o, " ... o primeiro principia a ser reconhecido eo de que qualidade 
e um trabatho de todos''. 
• Engenharia da Confiabilidade: 
A Engenharia da Confiabilidade tinha por objetivo garantir urn desempenho 
aceitavel do produto ao Iongo do tempo. Visava prevenir ocorrencia de defeitos. 
Tambem dava atenyao para a qualidade durante todo o processo de projeto. 
• Zero Defeito: 
0 Programa Zero Defeitos teve origem nos Estados Unidos, em 1961 na 
construc;§o dos misseis Pershing, inspirado nos trabalhos de Philip Crosby. Sua 
abordagem filos6fica era fazer certo na primeira vez, desta forma evitava-se o 
retrabalho, os custos perdidos, etc. Foi considerada a importancia da iniciativa do 
fator humano atraves do treinamento, definiyao de objetivos e divulgayao de 
resultados da quatidade e o reconhecimento p~o restdtado. 
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A qualidade como gestao comec;ou a ser incorporada a produc;ao industrial a 
partir da decada de 1920, para impedir que produtos defeituosos chegassem as 
maos dos clientes. Com o advento da produyao em massa, para atender a 
mercados em crescimento, foram sendo introduzidas tecnicas de controle estatistico 
da qualidade. 
Ap6s a 28 Guerra Mundial, e com o desenvolvimento da industria aeronautics, 
comec;ou a ser adotado o controle de processos, englobando toda a produyao, 
desde o projeto ate o acabamento. A obtenc;ao da qualidade nos processos de 
produc;ao visava, principal mente, a seguranc;a e o alcance de "zero defeito". 
Esse conceito evoluiu para a garantia da qualidade, que consiste na 
demonstrac;ao, perante clientes e publico em geral, de que determinados produtos, e 
servi~s possuem qua»dade. A garantia da quatidad& envolve a empresa como um 
todo, incorporando visao de planejamento e de sistemas. Eta e requisitada 
freqOentemente em relac;oes comerciais entre cliente e fornecedor (SEBRAE-MG, 
2007). 
A partir da decada de 1960, segundo o (SEBRAE-MG, 2007) o ambiente de 
neg6cios comec;a a mudar: 
»- Os mercados nos pafses desenvolvidos comec;am a saturar e os clientes 
demandam produtos d~fereociados-; 
»- Alta tecnologia comec;a a ser adotada nos processos produtivos; 
»- As barreiras do comercio internacional sao reduzidas; 
»- A competiyao internacional se intensifica. 
Em conseqOencia, assumem a lideranc;a de mercado empresas que colocam 
produtos altamente diferenciados a prec;os competitivos. 
De acordo com o SEBRAE-MG( 2007), a qualidade e: "Conjunto de 
caracteristicas de todo produto e servK;o ou relayao planejada; praticada e 
verificada, visando superar as expectativas de satisfac;ao das pessoas envolvidas". 
Por que Qualidade? 
• Possibilidade de Lucro; 
A quaHdade total gera um aumento na satisfayao dos clientes atuais e na 
quantidade de novos clientes. lsso acarreta maiores receitas para a empresa. 
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A redu9ao de custos associada ao born ambiente interno gera urn grande 
ganho de produtividade em todos os processos e produtos. 
0 resultado desses dois fatos (aumento de receita e ganho de produtividade) 
e urn grande aumento nas possibilidades de lucro para a empresa, permitindo 
maiores investimentos e crescimento constanta 
A Qualidade Total tern como resultado o aumento da satisfayao dos clientes 
da empresa. Conforme essa satisfa9ao vai aumentando, a tendemcia e que eles se 
tornem clientes fixos da empresa, pois confiam na sua qualidade. 
Com isso, a m4cro e pequena empresa pede manter uma carteira fixa de 
clientes que pode lhe dar uma grande seguran9a economica ( SEBRAE-MG, 2007). 
• Clima Organizacional Saudavel 
Os beneflcios de urn programa de qualidade Total bern implantado nao sao 
apenas materiais. 
A propria organizayao do controle de qualidade representa importante canal 
de comunicayao entre todos os membros da empresa, que, imbuidos do mesmo 
esplrito da qualidade, passam a ter interesse comum e a trocar informa9oes sobre 
seus esfor9os e sucessos na busca do objetivo comum. Assim, transformando em 
canal de comunicayao, o TCQ acaba gerando maior integrayao entre os diversos 
grupos e efetiva participa9ao de cada membro da empresa (CERQUEIRA NETO, 
1993). 
Qualidade Total implica em gerencia participative, delegayao, reconhecimento 
da autoridade de quem faz, aperfe~mento cootinoo, vatorizcS<;Se do ser humano e 
do conhecimento. Os funcionarios participam do destino da organizayao, propiciando 
sinergia e clima organizacional positivo (SEBRAE-MG, 2007). 
• Competitividade; 
A busca da vantagem competitive, portanto, como postura declarada da 
empresa, que decide investir em tecnologia industrial basica, faz com que seja 
necessario desenvotver metodofbgia para ptanejar e implantar essa filosofia. Haque 
se definir a postura estrategica da empresa para obter vantagem competitive. Nao 
basta estabelecer busca de vantagem competitive como postura. Antes, deve-se 
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definir urn conjunto de dados que ela vai utilizer em seu processo produtivo de bern 
e riquezas. 
A busca da vantagem competitive como postura declarada da empresa 
obriga, portanto, pelo menos a desenvolver e implanter urn conjunto de a96es 
ptanejadas e sistematicas necessaria para fornecer adequada confla~ que 
produtos e servi9os atendem a requisites declarados quanto a qualidade. Em 
resumo, desenvolver e implanter, pelo menos, a garantia da qualidade de produtos e 
servi9os. 
Somando-se os fatores ja mencionados, a empresa pode tornar-se altamente 
competitive, fornecendo produtos e serviyos de alta qualidade e a pre9os mais 
baixos (SEBRAE-MG, 2007). 
• Redu<;ao de Custos; 
A empresa que implanta a Qualidade Total pode reduzir significativamente 
seus custos de produyao, seja pela reduyao de desperdfcios e retrabalho, seja pela 
racionaliz~o, dos processos, ou ainda ~im•n~ de controles desnecessaoos e 
burocracia (SEBRAE-MG, 2007). 
Segundo (CERQUEIRA NETO, 1993) as grandes empresas se empenham na 
implementayao de programas de controle da qualidade, cujos resultados nao s6 
garantem a plena satisfa9ao dos clientes como tambem reduzem os custos de 
operayao, minimizando as perdas, diminuindo consideravelmente os custos com 
servi9os externos e otimizando a utilizayao dos recursos ja existentes. 
• Entrada em Novos Mercados; 
Ao implanter a Qualidade Total, a empresa abre as portas para outras 
empresas, principal mente se for fornecedora de bens intermediaries. 
Hoje em rna, as grandes. corpora~OeS. ja desenvotvem programas de 
capacitayao em qualidade entre seus fornecedores. Alem disso, o fornecedor pode 
certificar-se por uma entidade independente ou junto a grandes compradores. Neste 
caso, adquire urn status, diferenciando-se dos seus concorrentes. 
A Qualidade Total propicia o reposicionamento estrategico da empresa, em 
virtude do enfoque permanente no cliente, suas necessidades e aspirayaes. Podem 
surgir dat inumeras oportunidades d& novos neg6cios. Para se- obter sucesso na 
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busca da QUALIDADE TOTAL, deve-se observar rigorosamente o cumprimento dos 
dez princfpios que levarao sua empresa a uma posic;Bo de destaque, segundo o 
SEBRAE-MG (2007). 
1°.} Busque.a plena sat~dosc.liente& 
A empresa precisa prever as necessidades e superar as expectativas do 
cliente. A total satisfac;Bo dos clientes e a mola mestra da gestao pela qualidade. Os 
clientes sao a propria razao de existencia de uma organizac;Bo. 
A gestao pela qualidade assegura a satisfac;Bo de todos os que fazem parte 
dos diversos processes da empresa: clientes externos e internes, diretos e indiretos, 
parceiros e empregados. 
2°.) Administre de forma participativa 
Estabele<;a urn vinculo de parceria entre seus colaboradores, sejam 
empregados, prestadores de servi<;o e fornecedores, para que todos estejam 
comprometidos com ~5es voltada& ao sucesso da oper~. 
A participac;Bo fortalece decisoes, mobiliza foryas e gera o compromisso de 
todos com os resultados. Ou seja: responsabilidade. 0 principal objetivo e conseguir 
o "efeito sinergia", no qual o todo e maior que a soma das partes. 
3°.) Estimule a competencia em seu quadro funcional 
E possfvel ter o maximo controle sabre os colaboradores, determinar normas 
rigidas, supervisionar, fiscalizar. Mas nada sera tao eficaz quanta o espirito de 
cotabor~ao e iniciativa daqueles QU& acreditam no tfabalho: 
4°.) Estabele~a prop6sito claro e bern definido 
0 papel da administrac;Bo e fundamental no acatamento e na pratica dos 
mandamentos da Qualidade Total. A prioridade de qualquer projeto e sempre 
determinada pelas atitudes e cobran<;as dos dirigentes. Alem disso, determina 
comprometimento, confian<;a, alinhamento e convergencia de a<;oes dentro da 
empresa. 
Estabele<;a urn prop6sito desafiador para seus resultados de todo mes. 
Busque envolver e contagiar toda empresa com tais prop6sitos estabelecidos. 
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Acompanhe diariamente os resultados obtidos; fa99 ajustes e correyoes 
imediatamente quando isto se fizer necessaria. 
Reconhe9a os resultados atingidos e valorize quem os realizou. 
51).~ Melhore continuarnent& tudo,c sempre 
0 avanyo tecnol6gico, a renovayao dos costumes e do comportamento, leva a 
mudan9as rapidas as reais necessidades dos clientes. 
Acompanhar, e ate mesmo antecipar as mudan99s que ocorrem na 
sociedade, e uma forma de garantir mercado e descobrir novas oportunidades de 
neg6cios. 
61).} Gerencie por processos: vejao as- partes e ef1Xergue o todo 
A empresa e urn grande processo com a finalidade de atender as 
necessidades dos clientes/usuarios, atraves da produyao de bens e serviyos, 
gerados a partir de insumos recebidos de fornecedores e beneficiados e/ou 
manufaturados com recursos humanos e tecnol6gicos. 
Os processes se interligam formando cadeias cliente fornecedor. A partir do 
cliente externo, os processes se comunicam: o anterior e o fornecedor; o seguinte, 
ctiente. 
Para que as vendas aconte9am, deve haver uma integra9ao adequada entre 
pedidos, estoques, credito, atendimento, embalagem e entrega. Se urn dos 
processes falhar, falham os demais. 
7°.) Permita autonomia e exija responsabilidade 
0 melhor controle e aquele que resulta da responsabilidade atribufda a cada 
urn. E impossfvel ao empresario estar sempre presente em todas as situa9oes, em 
todo o Iugar e com todos ao mesmo tempo. A saida edelegar competenda. 
Mas e necessaria saber delegar: transferir poder e responsabilidade a 
pessoas que tenham condi9oes tecnicas e emocionais para bern assumir o que lhes 
for delegado. E precise contar ainda com agil sistema de comunicayao, capaz de 
proporcionar respostas rapidas. Assim, e possfvel veneer medos, barreiras, 
preconceitos associados a divisao de poder e responsabiHdade. 
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8°.) Tenha qualidade nas informacoes 
A implanta~o da Qualidade Total tern como pre-requisito transparencia no 
fluxo de informayaes dentro da empresa. Todos devem entender qual eo neg6cio, a 
missao, os grandes prop6sitos e os pianos empresariais. 
A partici~ coJetwa na defi~ do& objet~v.os e a- meJhor fonna de assegurar o 
compromisso de todos com sua execw;ao. Serve tambem para promover maior 
conhecimento do papel que a atividade de cada urn representa. 
9°.) Garanta a qualidade em tudo 
A base da garantia da qualidade esta no planejamento e no rastreamento da 
informa~o. Esta, por sua vez, baseia-se, principalmente, na estrutura da 
documentat;ao escrita, que dev& ser·d& tacil· acesso; permitindo··identiftear o carrunho 
percorrido. 
0 registro e o controle de todas as etapas relativas a garantia proporcionam 
maior confiabilidade ao produto. Em qualquer atividade produtiva, fazer certo da 
primeira vez e o desejavel. No setor de servi90s, especialmente em consumo 
instantaneo, acertar de primeira e fundamental. A garantia de qualidade desses 
servic;os e assegurada pela utilizac;ao das tecnicas de gerencia de processos. 
10°.) Enxergue os erros e falhas como grande oportunidade para 
melhoria 
0 padrao de desempenho desejavel na empresa deve ser o de "zero defeito". 
Esse principio deve ser •ncorporado· a fllafleira de pensar d& empregados e 
dirigentes, na busca da perfeic;ao em suas atividades. 
Todos na empresa devem ter clara noc;ao do que e estabelecido como "o 
certo". Essa no~o deve nascer de urn acordo entre empresa e clientes, com a 
conseqOente formaliza~o dos processos correspondentes dentro do principia da 
garantia da qualidade. 
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2.2 A QUALIDADE TOTAL 
A Revoluc;ao da Qualidade Total teve infcio em 1950 no Japao e foi difundida 
por todo o mundo, mudando o panorama da competic;So entre as empresas, que se 
tomou acirrada e global. As mais ageis ganharam novos mercados. A sociedade e o 
mercado" se tornaram mais exigentes, puni.ndo as elllfM~sas que nao atendem suas 
exig€mcias ao deixarem de adquirir seus produtos e servic;os. A empresa para 
sobreviver neste mercado cada vez mais competitive se viu obrigada a se voltar para 
as necessidades de seus clientes. 
Segundo Longo e Vergueiro (2003, p. 46) para conquistar urn ambiente de 
Qualidade Total e: 
De capital importancia satisfazer totalmente seus clientes externos 
como, tambem, os internes, pais pessoas insatisfeitas com suas condic;Oes 
e ambientes de trabalho, com pouca valorizat;ao profissional e com baixa 
auto-estima nao tem condi9oes de gerar bens e servic;os de informat;ao que 
atendam as necessidades e excedam as expectativas dos clientes. 
Pode-se resumir afirmando que Qualidade Total e o controle exercido por 
todas as pessoas para a satisfac;ao das necessidades de todas as pessoas. 
Entrar para o movimento de Qualidade Total e uma decisao crucial para a 
organiz~ porque d• depend& seu futuro. 
As metodologias para a implantac;ao da qualidade total sao variadas. Dentre 
elas as mais divulgadas sao: JUST IN TIME (fabricac;ao da quantidade minima 
necessaria, no menor tempo posslvel e somente no momento exato da 
necessidade), REENGENHARIA (redimensionamento da estrutura organizacional 
com abolic;ao do sistema vigente), KAIZEN (melhorias diarias baseadas em 
educac;ao e treinamento) e PROGRAMA 55. 
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2.3 GESTAO DAQUALIDADE 
0 modele de Gestae da Qualidade tern como objetivo primordial a 
sobrevivemcia das organizagoes a partir da satisfagao total dos clientes e/ou 
usuaries, atraves da prestagao de bens e servigos que atendam as suas 
necessidades, e de preferencia, que excedam as- expectat~vas. Satis~ total 
implica em ser atendido com garantia de qualidade total (LONGO; VERGUEIRO, 
2003). Exige profundas mudangas de atitudes e de comportamento objetivando a 
melhoria dos processes organizacionais que ocorrerao somente com a efetiva 
participagao de todos os funcionarios da organizagao. 
0 desenvolvimento do patrimonio humane se da por meio de capacitagao e 
treinamento para que possa haver mudanga nao s6 dos processes organizacionais, 
mas da cuftura orgamzacionat A motiv~ s6 oeorr& quando todos os •ndividuos 
tern clareza das metas e objetivos da organizagao. Passam a agregar valor e 
contribuem para que os objetivos sejam atingidos, se sentindo mais interessados e 
responsaveis pelos resultados e suas agoes. 
Ha muitas ferramentas que podem ser utilizadas na implantagao da Qualidade 
Total no processo de gestao da qualidade e produtividade de uma instituigao, tais 
como: Metodologia do Programa 55, Metodo PDCA, Diagrama de Pareto, 
Fluxograma, Oiagrama de Ishikawa (Espintla de~*&}; H~stograma, Formulano de 
Dados, etc. 
A metodologia utilizada para auxiliar no planejamento e na aplicagao em 
todas as etapas pode ser o Metodo 5W e 1 H, a saber: 
WHY (Por que?) - Para organizar o setor de trabalho. 
WHAT (0 que?) - Mercadorias e material de consumo diario. 
HOW (Como?) - Selecionando o que usa e separando o que nao usa. 
WHO (Quem?)- Todos os funcioflar~, do,setor. 
WHERE (Onde?) - No proprio setor de trabatho. 
WHEN (Quando?)- De 3 a 31 de outubro. (ABRANTES, 2001 p. 101) 
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2.4 PROGRAMA DE GESTAO PARA QUALIDADE TOTAL 
Urn Programa para Gestae da Qualidade Total {PGQT) e a sequencia das 
etapas necessarias para implementar urn processo de mudanc;a na organizac;ao. Urn 
PGQT deve center as ac;oes necessarias dispostas em forma 16gica para introduzir 
ou consolidar numa orgaruz898o·a orie~ para satisfa~totat do ·cliente-, para a 
gerencia dos processes e para a melhoria continua, de forma a fornecer produtos ou 
servic;os com a qualidade desejada pelos clientes (TOLEDO & MARTINS, 1998). 
Urn PGQT necessita de algumas informac;oes de entrada que podem ser 
classificadas em tres grupos. A seguir segue a explicac;8o desses grupos segundo 
Toledo & Martins (1998): 
a~-lflforma~6es pertinentes ao ambient& externo 
Diagn6stico do ambiente externo - Este diagn6stico procura levantar as 
oportunidades e as ameac;as que os contextos economico e tecnol6gico podem 
oferecer a organizac;ao. 0 ambiente economico compreende os clientes, clientes 
potenciais, concorrencia, rede de suprimentos, poHtica industrial e de comercio 
exterior, politica monetaria, normas e regulamentac;oes dos mercados nos quais a 
organizac;ao concorre ou pretende concorrer. Por ambiente tecnol6gico compreende-
se inov~s tecoo6gicas de produtos ou servi9os, de processes e· de gestao que 
estao em uso atualmente e tendencias futuras para a industria. A importancia da 
organizac;ao fazer urn diagn6stico de toda a sua rede de suprimentos, desde a 
materia prima em seu estado natural ate a entrega do produto ou a prestac;ao de 
servic;o ao cliente final, e nao considerando apenas seus fornecedores e 
distribuidores de primeiro nfvel, visto que urn elo fraco na rede podera torna-la fragil 
como urn todo. 
b) lnforma~oes pertinentes ao ambiente intemo 
Diagn6stico do ambiente interne - 0 diagn6stico interne visa determinar o 
atual estagio de implementac;ao da Gestae para a Qualidade Total utilizando-se do 
mapeamento dos processes e do clima organizacional da empresa. 
26 
0 mapeamento dos processos permitira identificar como sao transformadas 
as entradas em produtos ou servic;os que deverao atender as necessidades dos 
clientes. 
A avaliac;ao do clima organizacional determinara facilidades, dificuldades e 
possiveis necessidades na implemen~ do& metodos e ferramentas do TQM em 
face da cultura existente na organizac;ao, alem de levantamento das necessidades 
de capacitac;ao dos recursos humanos com vistas a implementac;ao da Gestao para 
a Qualidade Total. 
Estrategias e polfticas da organizac;ao - 0 plano estrategico, as diretrizes 
basicas e praticas caracterizam as estrategias e polfticas da organizayao. lsto 
porque a Gestao pela Qualidade Total deve estar alinhada as estrategias e potfticas 
da organizac;Bo para o aumento·da capacidade-competitivada mesma. 
c) lnforma~oes sobre o conhecimento cientifico e tecnol6gico a respeito 
da Gestio da Qualidade: 
Metodologias e ferramentas da gestao da qualidade - Os metodos e 
ferramentas a serem utilizados por toda organizayao podem ser identificados de 
acordo com as necesskiades levantadas no dtag00st4co intemo e externo e 
desdobradas das estrategias e polfticas da organizayao. 
Metodologias e ferramentas da gestao da qualidade - Os metodos e 
ferramentas a serem utilizados por toda organizayao podem ser identificados de 
acordo com as necessidades levantadas no diagn6stico interno e externo e 
desdobradas das estrategias e polfticas da organizayao. 
2.4.1 0 ciclo PDCA 
A busca da melhoria do desempenho e uma meta constante da Qualidade 
TotaL Com quaJidade os produtos e seNic;os tern mais vaJor, a produtividade e a 
competitividade crescem garantindo a sobrevivencia da empresa (CALEGARE, 
1999). A Organizac;ao busca a excelencia na prestac;ao de seus serviyos atraves do 
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aperfeigoamento contfnuo se perguntando: o QUE fazer, COMO fazer e QUEM faz, 
para que os objetivos sejam atingidos. 0 QUE fazer e definido com a razao de ser 
da organizayao; o COMO fazer e garantido pelo Metoda Cicio PDCA e o QUEM faz 
e 0 patrim6nio humane da organizayao. 
A~aplica~o do ciclo deaperf~to comiflOO por meio do Metodo PDCA: 
Planejar (Plan), Desenvolver (Do), Controlar (Check) e Aprimorar (Act), permite 
que a empresa mantenha a qualidade e a excelemcia conquistadas mediante uma 
filosofia de gerenciamento eficaz (LONGO; VERGUEIRO, 2003). 
A motivacao sera obtida, se durante a implantacao do Programa Qualidade 
Total a equipe fizer reunioes peri6dicas, balances e checagem do que foi planejado 
com o que foi executado. Seguindo as regras do Programa se mantem a motivayao, 
e{) aperf~men-to advem da ~re~ constanteoociclo, PDCA. 
De acordo com Mears (1993:12), a Gestao pela Qualidade Total e urn sistema 
permanente e de Iongo prazo, voltado para o alcance da satisfacao do cliente 
atraves de urn processo de melhoria continua dos produtos e services gerados pela 
empresa. Sendo que, de carater geral, uma gestae pela Qualidade Total que 
efetivamente tenha centrale sabre a qualidade, tern como necessidade a 
participagao de todos os membros da empresa, incluindo supervisores, gerentes, 
trabalhadores e seu-s executiva&, na busca de objetivo de meJhotia continua. 
Segundo Ishikawa (1991:87), podemos enfocar a gestae pela Qualidade Total 
de duas maneiras distintas. 
A pequena qualidade e aquela que se limita as caracterlsticas de produtos e 
services considerados importantes para seus usuaries e compradores. A grande 
qualidade envolve a satisfayao comum de varias pessoas, grupos e comunidades 
envolvidos na vida de uma organizacao. A pequena qualidade, no Iongo prazo, nao 
passa de consequeocia da grande qua#dade. 
Pelo exposto, nota-se que a grande qualidade tern urn enfoque bastante 
abrangente e total em relacao a organizayao. Esse enfoque envolve uma mudanca 
aguda na filosofia tradicional que se pratica em termos de producao nas empresas, 
uma mudanca de urn foco baseado em custo e produtividade para urn fundado em 
qualidade e na visao do clientelconsumidoc Este novo enfoque, segundo Garvin 
(1992:97) tern cinco pressupostos basicos-: 
~ Qualidade e definida do ponto de vista do cfiente; 
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> Qualidade e relacionada com lucratividade em ambos os lados: do mercado e 
de custos; 
> Qualidade e visualizada como uma arma competitiva; 
> Qualidade e construfda desde o processo de Planejamento Estrategico; 
>: Qualkiade requer um compromisso q~ abranja todos os membros da 
organiza~ao. 
De acordo com Cerqueira Neto (1991 :43), as grandes empresas de 
empenham na implementa~o de Programas de Qualidade Total, cujos resultados, 
nao s6 garantem a plena satisfa~ao dos clientes como tambem reduzem os custos 
de opera~ao, minimizando as perdas, diminuindo consideravelmente os custos com 
servi~s externos e otimizando a ut+l+z~dos recur~e*istentes. 
Segundo Serqueira Neto ( 1991 :41), os principais beneffcios da Qualidade 
Total sao os seguintes: melhorias na qualidade do produto, melhorias na qualidade 
do projeto, redu~ao de perdas e de custos de opera~o, maior satisfa~o dos 
empregados em rela~o ao seu trabalho e a empresa, redu~ao dos 
estrangulamentos das linhas de produ~ao, aprimoramento dos metodos e nos testes 
de inspe~ao, meio de otimiza~ao do tempo de realiza~o das tarefas, defini~o dos 
programas de manut~ prevemtva, disponi~ de· dados- retevantes para as 
atividades de marketing da empresa, fornecimento de uma base factual para 
padroes de custos contabeis dos refugos, base concreta para retrabalho e inspegao 
entre outros. 
2.4.2 HISTORICO DA ORGANIZACAO 
Em 02 de Maro de 1997, na cidade de Fraiburgo, a Hoilobyte- Informatica deu 
infcio a sua historia de sucesso como prestadora de servigos e fornecedor de 
equipamentos para informatica. Conta hoje com uma equipe especializada, 
preocupando-se em estreitar o relacionamento com os clientes oferecendo o que urn 
fomecedor pode fazer de melhor: excelencia em atendimento, pregos competitivos, 
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pontualidade e qualidade. Confianya, Seriedade e Honestidade sao princfpios 
primordiais nas rela~es comerciais com Clientes, Fornecedores e Colaboradores. 
Hoje, a realidade justifica o sonho inicial e a organizat:(Bo, atende boa parte de 
Fraiburgo e outras localidades indiretamente. Urn projeto que nao para e impulsiona 
diretamente a vida de QUa!ema-e- doi& funcionar-ios-. 
A Hollobyte tern buscado incessantemente alcan9ar a satisfa9ao de seus 
clientes. 0 sistema de cartao cliente preferencial, o servi9o de atendimento ao 
cliente, premia9ao a clientes atraves de sorteio, o servi90 de p6s venda, a 
participat:(Bo ativa na sociedade e a publicidade sao itens de importantes diferenciais 
da empresa. 
Esta constantemente atento ao mercado, as inova9oes que surgem atraves 
de pesquisas, !igada aos desejos e neces-sidades- da diente4a dir-eta ou potencia~. 
podendo-se dizer que a linha de produtos e das mais completas do mercado. 
Objetivando a modernizar evoluir ainda mais, a empresa vern passando por 
urn processo de reestrutura9ao organizacional. Estas mudan9as estao baseadas em 
premissas que visam a uma maior autonomia e velocidade nas decisoes e a9oes, 
bern como uma maior integra9ao entre as areas, buscando, assim, conquistar 
melhores condi~es atraves de urn diferencial de qualidade no ramo de atividade. 
Elevando cada vez mais o nome da~ cidad-e, no que tange ao ramo de 
prestadora de servi9os e venda de equipamentos de Informatica, abrindo novas 
caminhos para todos os clientes, parceiros e colaboradores. 
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3 METODOLOGIA 
Nesta pesquisa serao abordados assuntos que- estao retacionados a urn 
Programa de Qualidade chamado Qualidade Total, quais os beneficios que a 
empresa tern, o bern estar dos funcionarios e como isso influencia na imagem da 
empresa. 
3.1 QUESTOES DE PESQUISA 
~ Como o programs Quatidade · Totai pode influenciar naQuatidade de Vida no 
Trabalho? 
~ Como os funcionarios irao receber novos metodos de trabalho, a partir da 
implantayao do programa Qualidade Total? 
~ Como o programa QT pode trazer influencia para a imagem da empresa? 
~ Quais as melhorias que o programa QT trara a empresa Hollobyte? 
3.2 DEFINICAO CONSTITUCIONAL DE TERMOS E VARIAVEIS 
• Qualidade Total: e uma tecnica de administrac;ao multidisciplinar formada por 
urn conjunto de Programas, Ferramentas e Metodos, aplicados no controle do 
processo de produyao das empresas, para obter bens e servi90s pelo me nor 
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custo e melhor qualidade, objetivando atender as exigencias e a satisfac;ao 
dos clientes. 
• Qualidade: sistema de gerenciamento baseado em metodos ferramentas e 
na participayao intensiva dos indivfduos envolvidos no processo, em busca da 
melhoria continua e-de resultados. 
• Qualidade de Vida no Trabalho: a Qualidade de Vida esta voltada para 
facilitar, trazer satisfayao ou bern estar ao trabalhador na execuc;ao de suas 
tarefas. 
• lmagem da empresa: e a maneira que o publico percebe a empresa ou seus 
produtos. Uma imagem forte consiste em urn ou mais simbolos que 
despertam reconhecimento da empresa ou da marca. 
• Estrutura: compreende- as orgamzay6es futlcionais, departamentais ou de 
competencia, bern como os processes e sistemas organizacionais. Refere-se 
a como a empresa esta amparada quanta as condic;oes dos equipamentos, 
m6veis, e instala<;Oes. 
3.3 DELIMITACAO DA PESQUISA 
A pesquisa e voftada para a Area de Cieneias Soeiaise Apiicadas em nfvel de 
P6s Graduac;ao em Gestae da Qualidade; no segmento comercial na area de varejo, 
na empresa-Hollobyte; no espac;o geografico da cidade de Fraiburgo. A pesquisa foi 
realizada no perfodo de agosto a de outubro de 2009. 
3.4 DELINEAMENTO DA PESQUISA 
Ot~anto aos fms oo objetivos: pesquisa descrit4va. 0 pesqutsador o 
correlaciona fatos sem manipula-los. Define urn assunto norrnalmente criando urn 
perfil de urn grupo de pessoas problemas ou eventos, em urn determinado momenta. 
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Quanto aos meios ou objeto: pesquisa que visa saber a natureza do problema 
por hora levantado. 
3.5 POPlJlACAO E AMOSTRA 
Populayao: a popula9ao compreende ao administrador e aos funciom)rios da 
empresa. 
Amostra: A pesquisa foi realizada com todos os funcionarios da empresa 
Hollobyte, totalizando 100% do quadro de funcionarios. 
3.6 COLETA E TRATAMENTO DE DADOS 
Este capttulo descreve todas as- infOf~ que foram obtfdas durante o 
trabalho de pesquisa com a perspectiva de dar resposta ao problema e as questoes 
de pesquisa atendendo aos objetivos do Trabalho de Conclusao de Curso. 
Nos sub-capftulos seguintes apresenta-se atraves de tabelas e comentarios 
as questoes aplicadas aos funcionarios e ao administrador da empresa Hollobyte, 
sendo explorado: Perfil dos respondentes, Ambiente de trabalho e o Programa 
Qualidade Total. 
3. 7 PERFIL DOS RESPONDENTES 
E fundamental a apresent~o do perfil da popul~o que seFViu como fonte 
de estudo para obtenyao de dados, facititando a formayao de opiniao e conclusoes 
sobre as respostas apresentadas no questionario. 
Este item apresenta o perfil dos respondentes qualificando idade, sexo, grau 
de instru~o e tempo de trabalho na empresa. 
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3.7.1 ldade 
Na Tabela 1 sera abordado a faixa etaria dos colaboradores da Empresa 
Hollobyte. 
!dade Total % 
Acima de 35 anes 9 21,43% 
Entre 16 e 20 anes 13 30,95% 
Entre 21 e 25 anes 5 11,90% 
Entre 26-e 30 anos 7 ts-;67% 
Entre 31 e 35 anes 8 19,05% 
Tabela 1. ldade des Celaberaderes 
Neste quadro observa-se que a faixa etaria predominante, 30,95°/o e 
compreendida entre os 16 a 20 de idade, 19,05o/o dos respondentes predomina a 
idade entre 31 a 35 anos. Percebe-se que 21,43o/o do quadro de colaboradores da 
emf)resa possui· idade superior a, 35 ,aRos, 1"S;6:7o/oc eios- -eRtr~vistados a" faix-a etaria a-










No quadro de funcionarios e predominante o sexo feminino, atingindo 52.38o/o 
da popula~o, ficando o sexo masculine como lndice de 47.62o/o. 
3.7 .3 Grau de-.1-.nstru~io 
A Tabela 3 apresenta o grau de instrugao dos funcionarios da empresa. 
Escolaridade Total % 
Ensino Fundamental Complete 8 19,05% 
Ensino Fundamental Incomplete 5 11,90% 
Ensino Medio Campleto t4 33,33_% 
Ensino Medio Incomplete 4 9,52% 
P6s-Graduado 1 2,38% 
Primario 4 9,52% 
Ensino Superior Complete 3 7,14% 
3 7,14% 
Tabela 3. Grau de lnstruyao 
Observa-se que o grau de instrugao dos colaboradores da Hollobyte possui os 
Indices de 19, 05°/o com 1 o grau completo e 11,90°/o com o 1 o grau incomplete, 
33,33o/o dos respondentes possui o 2° completo, porem 9,52°/o dos funcionarios 
estao-com-o ensino ,medio•ncoRlplet0~ Des €olaboradores-entr€v~st-ados- o, fnaice-de 
7, 14o/o permanece igual tanto para os que conclufram o ensino superior quanta aos 
que estao cursando. Observa-se que no quadro de funcionarios 2,38o/o dos 
funcionarios possui p6s-graduagao, no entanto 9,52o/o estao apenas com o primario 
completo. 
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3.7.4 Tempo que trabalha na empresa. 
A Tabela 4 apresenta o tempo que os funcionarios estao na empresa 
Op~oes Total % 
Aeima-de" 5-anos- 7' t6-,67% 
Entre 1 e 3 anos 12 28,57% 
Entre 4 e 5 anos 2 4,76% 
Menos de 1 ano 21 50,00% 
Quando experiencia e fator relevante para o born funcionamento de uma 
empresa, analisando a questao, conclui-se que 28.57o/o dos funcionarios esta numa 
faixa entre 1 a 3 anos de empresa. Entre o perlodo de 4 a 5 anos concentra-se 
4.76o/o dos entrevistados, acima de 5 anos 16,67°/o, e menos de 1 ano 50,00o/o dos 
colaboradores. 
3.8 COMPROMETIMENTO COM A QUALIDADE 
Este item apresenta considerac;oes dos respondentes relacionadas ao 
comprometimento com a Qualidade. Aborda questoes referentes a Cultura 
Organizacional em Relac;ao a Qualidade, Estrategia da Qualidade e performance da 
empfesa-; 
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3.8.1 Comprometimento da Alta Administracao 
Na Tabela 5 sera apresentado o grau de comprometimento da Alta 
Administra9ao em Rela9ao ao atendimento aos Clientes. 











0 atendimento deve ser muito valorizadoL pais_ deixa uma baa imag,em da 
empresa perante seus clientes e colaboradores. 
Nesta questao, observa-se que 64,29o/o dos funcionarios, consideram bom o 
atendimento, 14,29o/o acreditam que esta 6timo e 21 ,43o/o dos respondentes o 
atendimento esta, regu.tar; 
3.8.2 Missao da Empresa. 
Na Tabela 6 sera mostrado o indica se todos os funcionarios sabem onde a 
empresa quer chegar equal a contribui9ao de cada um. 
Missao da Empresa e 













A organizac;ao dos materiais de trabalho e importante para melhorar a 
qualidade do servic;o prestado e para economizar tempo e retrabalho. 
Neste item, 54, 76o/o conhecem a missao da empresa e qual a contribuic;ao de 
cada urn e 45,24o/o dos funcionarios conhecem a missao, porem o que diz respeito a 
contribui~ao aindanao, esta-bem, definida. 
3.8.3 Cultura da Empresa 
A Tabela 7 mostra o fndice relacionado a cultura da empresa. 
Cultura da Empresa Total % 
Sim- 2& 6-1',90% 
As vezes 16 38,10% 
Nao 0 00,00% 
Nesta questao 61. 90o/o dos entrevistados responderam que a empresa 
incentiva ao trabalho em equipe~ confian~J iniciativa e a inova~ao e 38.1 Oo/a dos 
colaboradores afirmaram que as vezes isso realmente acontece. 
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3.8.41nformacoes sobre canais de comunicacao como cliente 
A Tabela 8 mostra o indica relacionado aos canais de comunicayao com o 
cliente. 










Existem varios meios de comunica9ao com a cliente.,, porem s6 vai conse,Q .. uir 
se destacar quem tiver criatividade e sair do Iugar comum. 
Nesta questao 7 4, 71 o/o dos entrevistados afirmaram que a empresa utiliza 
cariais de comunica<;ao com os clientes e 25,29°/o dos colaboradores afirmaram que 
-as -vezes-e-uti~izado~ 
3.8.5 Performance da empresa 
A Tabela 9 apresenta o grau de importancia dos entrevistados em rela<;ao a 










Observa-se que 28.57o/o dos funcionarios afirmam que a performance da 
empresa esta regular. Considerando que 35.71 o/o afirmam que o desempenho da 
Hollobyte esta 6timo e 35.71 o/o dos colaboradores consideram que esta bom a 
performance da empresa em rela9ao aos concorrentes. 
3.8.6 Estrutura 
Na, l=abela 1-0 -seFa·-,mostrado se, -a ,empFesa ,posstJ+ ltma ,estrut·wra -- adeqttada 
para implanta9ao da Qualidade Total. 
Sim 
Nao 





Neste item observa-se que 90.48o/o dos respondentes afirmam que a empresa 
,possui· uma· estrutura adeqttada ·f:)ara ·Ouatiaade Total·, 'J)Ofem· -9.52o/o- do· quadfc>- a& 
funcionarios da Hollobyte acreditam que a empresa nao possui uma estrutura 
adequada. 
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3.8. 7 Responsabilidade/atribui~oes de cada setor 
Na Tabela 11 sera apresentado Indices relacionado a questoes como 
responsabilidade e atribui<;oes de cada setor: 











.: . = ::......z.:...·. ~~...;:::___z_~=.:::!...o-____:,;::.-:__~~ 
Tabela 11. Atribuigoes do Setor 
Nesta questao, observa-se que 64,29o/o. dos funcionarios,, consideram born a 
forma que esta delegada as atribui<;oes e responsabilidade, 14,29o/o acreditam que 
esta 6timo e 21 ,43o/o dos respondentes considera regular. 
3.8.81nforma~oes sobre novos procedimentos 
A ,. Tabela 12- mostra ... <>' lndic& retacionadtl as .lftformaQoeslorientac;oes 











A lnforma<;ao deve existir em todos os nfveis da empresa, para manter urn 
born eli rna e evitar boatos, que s6 causarn problemas. 
41 
Nesta questao 66,67o/o dos entrevistados responderam que recebem as 
informac;oes sobre como deve ser executado as novas atividades de trabalho e 
33,33o/o que as vezes e repassado informac;oes ou orientac;oes sobre novos 
procedimentos 
3.8.9 Treinamento para Qualidade no Trabalho 
A~, Tabela 13 apresenta---a Of)ifliao, dos-colaboraaores em receber treinamento 
para melhorar a qualidade no trabalho. 







Devem ser promovidos treinamentos interne e externo, com o intuito de 
melhorar cada vez mais a mudanc;a no comportamento da pessoa atraves da 
incorporac;ao de novos habitos, conhecimentos, atitudes e destrezas. 
Nesta questao, observa-se que 1 OOo/o, ou seja, todos os funcionarios da 
empresa consideram que e importante receber treinamentos para melhorar a 
qualidade, no traba~ho. 
3.9 PROGRAMA QUALIDADE TOTAL 
0 programa Qualidade Total e um programa representa a busca da 
satisfayao, nao s6 do ctiente, -mas d'e todos os stakeholders (entidades significatrvas 
na existencia da empresa) e tambem da excelencia organizacional, no tocante a 
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melhoria da qualidade de vida dos funcionarios, como tambem na melhoria do 
ambiente de trabalho e, consequentemente, a melhoria dos servi9os prestados. 
Este item aborda questoes relacionadas ao conhecimento, disponibilidade do 
funcionario para contribuir na implanta9ao, beneficios e melhorias no trabalho 
atraves,dao jmplanta~ao. do Progr:ama -Qualidade- lotal. 
3.9.1 Conhecimento do Programa Qualidade Total 




Conhecimento Programa Qualidade Total Total % 





Relacionado ao conhecimento do Programa, observa-se que 30.95o/o dos 
funcionarios- nao con-hecem o Pr:;ograma Quatidade Tot~, e 6S.05o/o dos 
respondentes afirmam ter conhecimento. 
43 
3.9.2 Disponibilidade para lmplantacao do Programa Qualidade Total 
A Tabela 14 mostra quanta a disponibilidade dos Funcionarios para contribuir 
na lmplantagao do Programa Qualidade Total 











Observa-se que 85,71 o/o dos entrevistados tern disponibilidade em contribuir 
para implantagao do programa na empresa. Porem 14,29o/o dos funcionarios 
responderam que talvez tenham disponibilidade para a implantagao dos Sensos. 
Este fndice e muito importante, pois as pessoas ja estao conscientes que para 
melharar e-preciso muaar;-
3.9.3 Com a implantacao do Programa Qualidade Total, pode-se melhorar as 
atividades no Trabalho. 
Na Tabela 1-5 e apresentado o, fndice de colaboradores que acreditam que 
com implantagao do Programa Qualidade Total pode ser melhorado as atividades no 
trabalho. 
Poderia Melhorar as Atividades de Trabalho Total % 
Sim 42 100,00% 
Nao 0. 0,00% 
Total geral 42 100,00% 
Tabela 15. Melhorias nas Atividades. 
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0 Programa Qualidade Total ao ser praticado, e capaz de modificar o humor, 
o ambiente de trabalho, a maneira de conduzir suas atividades rotineiras e as suas 
atitude. 
Neste item, observa-se que 100%, ou seja, todos os funcionarios acreditam 
que pode- ser melhorado as atividades no ambiente- de trabalho com a implan~ 
do Programa Qualidade Total. 
3.9.4 Melhorias que os funcionarios da Hollobyte acreditam que podem ser 
alcancadas com a implantacao do Programa Qualidade Total. 
De acordo com a opiniao dos colaboradores, com a implanta9ao da Qualidade 
Total a empresa juntamente com seus funcionarios, alcan9aria ao decorrer do 
programa melhorias como: 
~~ MeJhor relac+onamento intefpessoal e comunic~ com os cotegas; 
~ Melhora no atendimento e prestayao do servi9o; 
~ Melhor satisfa9ao do cliente; 
~ Redu9ao de Custos 
~ Melhoria na imagem da Loja, quanto ao espa9o fisico, limpeza e organiza9ao; 
~ Desenvolvimento de uma visao mais crftica por parte dos colaboradores. 
~ Crescimento profissional 
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4 PROPOSTA DE INOVACAO 
Atuatmente existem varias empresas que trabatham num mesmo ramo1 e para 
se sobressair e ter sucesso entre elas e necessaria ter urn diferencial, o qual pode 
ser a qualidade. A busca por urn ambiente de qualidade para atingir os objetivos e 
metas das organizayees e uma preocupayao cada vez mais constante dos 
administradores. 
Sob o aspecto te6rico e pratico, a qualidade vern sendo estudada, 
experimentada, defendida e criticada ao mesmo tempo por cientistas, estudiosos, 
curioso&, empresarios, colaboradores & empresas. ESS& aparato tern oporturnzado 
maior acesso ao assunto e gerado uma maior exigencia do mercado mundial, 
considerando as expectativas dos clientes em relac;ao a qualidade dos produtos e 
servic;os, exigindo, das empresas a adoyao de sistemas, sendo que, dentre estes 
sistemas encontra-se o Programa Qualidade Total. 
Conforme Paladini (1990) a qualidade nao e implementada, mas sim 
produzida, 0 que se deve fazer e implantar estrutura para a qualidade. 
Na presente proposta de implafltac;ao do Pfograma Oualidade T ota1, 
apresenta-se as etapas utilizadas para a aplicac;ao do Programa Qualidade Total na 
Holfobyte. 
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4.1 METODOLOGIA DE IMPLANTACAO 
A presente proposta de implantac;ao do Programa Qualidade Total, segue a 
metodologia do Cicio PDCA ( Plan, Do, Check, Action) objetivando a busca da 
melhoria continua. 
0 PDCA pode ser uti#zado em todas as fases do programa, atraves de: 
? Planejamento (Plan): Estabelecimento dos objetivos e dos processos 
necessarios para a obtenc;ao de resultados, de acordo com os requisitos do 
cliente e com a politica da qualidade da organizac;ao; 
? Execuc;§o (Do): lmplementac;ao dos processos; 
? Verificac;§o (Check): Monitoramento e medic;ao de processos em relayao a 
polftica, objetivos e requisitos para o servic;o prestado, bern como 
comun4cac;8o dos resu~tados; 
? Ayao (Action): Tomada de ac;oes a fim de melhorar continuamente o 
desempenho dos processos. 
0 Figura 1 abaixo demonstra a metodologia utilizada para implementayao do 











Figura 1. Metodologia Utilizada. 
(DO) 
D 
Fonte: PDCA- Metoda de Controle de Processes (Campos, 1996, p. 266) 
' 
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4.1.2 Organograma do Sistema de Gestao da Qualidade e Comissao Geral para 
lmplanta~ao 
Esta comissao e responsavel .palo ~memt>, tre4namento, tmplant~ & 
avalia98o das atividades da Qualidade Total. Deve ser composto por pessoas ativas 
e responsaveis, a fim de reunirem-se periodicamente para levantamento de ideias, 
sugestoes de melhoria e atividades afins. As reunioes favorecem a discussao e 
negociayao, procurando o contemplar os desejos, opinioes e aspirayoes de todos. 
Busca-se a partir disso compartilhar missao, visao e princfpios da organizayao, 
melhorando o processo de comunica98o e fazendo com que as pessoas se sintam 
responsaveis pelas decisoes e agoes realizadas. Recorrer constantemente ao 
dialogo, mecanisme que, segundo Chiavenato (1997), auxilia a administrar e superar 
melhor os conflitos, possibilitando, desta forma, extrair resultados positives e 
descobrir maneiras criativas e inovadoras de realizar tarefas. 
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0 organograma do Sistema de Gestao da Qualidade da empresa Hollobyte e 
bastante enxuto, pois e uma empresa de pequeno porte e devido a esta questao o 
treinamento para a parte operacional sera dado pelas equipes do departamento 
Comercial, financeiro, tecnico e compras. 













Figura 3. Organograma Proposto 
4.1.4 Reuniao com a Alta Dire~ao 
A reuniao tern como objenvo o envclWmento da &ta dir~ao para a 
internaliza~o. sensibiliza~o e dissemina9ao de ayees da Qualidade Total, tern 
como objetivo tambem, proporcionar uma discussao junto aos membros que compoe 
a empresa sobre o que eo Programa Qualidade Total e quais os beneffcios que o 
mesmo proporciona. Deve ser tambem apontado por especialista ou pessoa com 
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conhecimento e vivencia em Qualidade Total, a filosofia, os resultados e uma visao 
geral do processo de lmplantac;ao do programa. 
Nessa reuniao deve ficar definida a intenyao da empresa em outros objetivos 
tais como: produtividade, organizayao, melhoria do ambiente entre outros. Deve-se 
aindaressaJtar a tmportancia da e~ de- um coordenador do Programa QuaUdade 
Total. 
4.1.5 Atribui~oes do Comite da Qualidade 
0 Comite da Qua#daa& & respoRsavel peJa ~se- crftica e- avaHa<;ao do 
Sistema de Gestao da Qualidade e seus devidos encaminhamentos, a intervalos 
planejados, para assegurar sua continua pertinencia, adequac;ao e eficacia. Essa 
analise crftica deve incluir a avaliayao de oportunidades para melhoria e 
necessidade de mudanc;as no sistema de gestao da qualidade, incluindo a Politica 
da Qualidade e seus objetivos. 
0 Comite da Qualidade e Formado pelos gestores funcionais das diversas 
areas da empresa e Uderado palo Coordenador do programa. Suas principais 
responsabilidades sao: 
• Aprovar o Plano Anual da Qualidade, mediante processo de planejamento 
participativo, a partir das unidades operacionais; 
• Avaliar e tomar medidas corretivas ou de atualizac;oes do Plano Anual da 
Qualidade; 
• Aprovar o calendario de eventos para o Programa da Qualidade e proceder 
sua alter~ quando necessario~ 
• Aprovar a alocac;ao de recursos para o Programa da Qualidade; 
• Aprovar as poHticas de desenvolvimento de recursos humanos, assim como o 
programa anual dessas atividades; 
• Aprovar as alterac;oes de procedimentos. narmas, rotinas e propostas para 
soluc;ao de problemas, apresentadas palos Circulos da Qualidade ou Equipes 
da Qualidade; 
50 
• Apresentar ao diretor da empresa, recomendac;oes para a solu<;ao de 
problemas da empresa, que estejam impactando na qualidade, produtividade 
e qualidade de vida do pessoal da empresa. 
4.1.6 Escolha do Coordenador 
Ap6s a decisao da alta direc;ao quanto a implanta<_;ao do Programa Qualidade 
Total, a empresa deve nomear a coordenac;ao do Programa, que pode ser atribufda 
a urn coordenador ou colaborador especffico da empresa. 
A OOOfdena<;Bo deve- Jevar em consider~ um peffi~ adeqttado de gerente do 
processo, de preferencia com a seguinte qualificac;ao: 
• Ter conhecimento da empresa; 
• Ser aceito por todos e ter acesso em todos os departamentos da empresa; 
• Ter conhecimento e interesse por assuntos relacionados a qualidade; 
• Ter facil acesso a direc;ao da empresa; 
• Comunica<;ao fluente e credibilidade; 
• Disponibilidade para aprender; 
• Tenha fortes trac;os de lideranc;a. 
Se houver resistencia dos colaboradores deve ser esclarecido a importancia 
do programa para a empresa e para ele. Caso a resistencia persista, o coordenador 
deve procurar o superior imediato da pessoa que nao quer aceitar as mudanc;as e 
procurar convence-lo. 0 coordenador nao deve brigar e se desgastar com 
funcionarios reffatarios ao programa. 
Cabe a alta direc;ao esta responsabilidade, porem o nome indicado ou 
selecionado deve ser avaliado para efeito de necessidade de treinamento ou nao 
sobre o programa. 0 coordenador, caso nao tenha o conhecimento necessaria sobre 
Qualidade Total, devera ser treinado para conhecer a filosofia e o processo 
metodol6gico de implantac;ao da Qualidade Total, para que possa trac;ar em conjunto 
com a Administrac;ao urn Pre-Plano de Constituic;ao do Programa. 
No Pre-Plano deve constar urn esboc;o e informac;oes que constituam urn 
Plano de lmplantac;ao do Programa Qualidade Total, com seus respectivos objetivos, 
definic;ao dos Facilitadores e comites responsaveis pelos Cfrculos de Controle da 
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Qualidade ou Times da Qualidade. Desenvolvido o Pre-Plano, a alta dire98o deve 
tomar conhecimento do projeto. Para que o processo seja oficializado, deve-se 
realizar uma reuniao geral de sensibiliza9ao. 
4.1.7 Reuniao Geral de Sensibiliza~ao 
A reuniao geral de sensibiliza9ao deve abranger todos os niveis e 
departamentos da empresa tais como gerencia e todos os colaboradores, 
objetivando, o interesse, o empenho e a decisao da alta dire98o pela implanta98o do 
Progmma QuaUdade Total. 
A partir desta reuniao o Programa fica oficializado, e os funcionarios passam 
a ter uma ideia geral sobre a metodologia e filosofia do Programa. Deve-se realizar a 
solicita9ao de voluntarios para compor o comite do programa, sendo no maximo 5 
pessoas, representando os departamentos da empresa. 
Para esta etapa, o numero de pessoas interessadas em compor o comite e 
urn indicador de avalia9ao da sensibiliza9ao. Caso nao haja numero suficiente de 
interessados, torna-se necessar•o re&Mzar reuniOes e- pa~estras de- sensibUiz~ na 
empresa. 
4.1.8 Forma~ao dos Times da Qualidade e Grupo de Facilitadores 
A for~ do Time-da Quatidade & Grupo de- Factlitadofes sera ofiCtatmente 
constituida, por instrumento normativo adotado pela Empresa, sendo que os 
envolvidos participarao de Treinamento sobre o assunto. 
Aos Times da Qualidade cabe a fun9ao de manter o Programa Qualidade 
Total atuante, acompanhando as a9oes e intermediando junto a Coordena98o a 
viabilidade das atividades. 
Cabe-lhe tambem: 
• Promover eventos e campanhas para disseminar a fifosofia da Quatidade 
Total; 
52 
• Promover concursos internos que mobilize as pessoas quanto ao QT, tais 
como: concursos de reda98o, logomarca, cartazes, frases sobre o assunto; 
• Manter os colaboradores informados sobre o processo de implanta98o e 
manutenc;ao do programa; 
• Colaborar com os faetHtadores no processo de senstbiHzaya-o e treinamento 
do pessoal da empresa; 
• Analisar criticamente as ac;oes no que tange a aplicac;ao da Qualidade Total. 
0 Grupo de facilitadores tera a responsabilidade de executar e realizar as 
reunioes de sensibilizac;ao (treinamento aos demais colaboradores), nao deixando 
qualquer colaborador sem participar. 
Ogrupo composto dave-ser tretnado sobre a fik>sefia eo papet de cada urn no 
processo de implantac;ao, sendo aconselhavel o desenvolvimento de urn Plano de 
A98o e lmplantac;ao. 0 Coordenador do Programa tambem deve participar, 
aproveitando para trocar experiencias e conhecimentos com os demais, visando 
tambem participar do desenvolvimento do referido Plano. 
4.1.9 Treinamento 
Definido a implantac;ao do programa, inicia-se a etapa de treinamentos. Esta 
etapa comec;a pelo coordenador responsavel pelo programa. Sugere-se que a 
empresa busque recursos para o treinamento do coordenador em uma empresa 
especia~zada em implement~· do- Pfograma Qua#dade--TotaL 
Como a Hollobyte e uma empresa de pequeno porte com apenas 42 
funcionarios e seu trabalho esta voltado para area de Presta98o de Servic;os e 
Assistencia Tecnica em informatica, ficara definido os treinamentos das equipes 
como apresenta o Fluxograma abaixo: 
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Treinamento de Todos 
os Funciomirios 
Avali~ao 
Figura 4. Fluxograma Treinamento 
Cabe ao coordenador preparar o programa de treinamento em conjunto com a 
alta dire<;ao, tendo em foco os facilitadores e o comite. Para os integrantes do comite 
e os facilitadores devem ser apresentadas palestras ministradas pelo proprio 
coordenador, atraves de slides educativos abrangendo a importancia, influencia e 
beneficios do Programa QuaHdade Total. Os facititadores tam a fun<;ao de 
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disseminar o programa para os colaboradores nos departamentos da empresa, 
buscando a sensibiliza98o de todos os funcionarios relacionada a importancia e aos 
resultados positives da implantac;ao do programa na empresa. 
E importante que do treinamento seja extrafda uma Proposta de A98o de 
Sensibm~ da Qualidade Tota!, com as ~a- serem feitas, responsabilidade, 
cronograma, prazos, material a ser utilizado, metodologia, entre outras informac;oes 
necessarias ao sucesso do trabalho. 
4.1.9.1 Treinamento do Coordenador 
O·coordenador e a pessoa que ira coosumir o ma«>r ntimero de·horas com 
treinamento, pois ele e 0 responsavel pela prepara98o de todos OS funcionarios. 0 
seu treinamento comeyara pela leitura de livros sobre Qualidade Total, continuando 
atraves de visitas a outras empresas que ja tern experiencia com este programa e 
complementando com cursos e palestras especlficas sobre o assunto. 
Nas visitas a outras empresas que praticam a Qualidade Total, o coordenador 
deve, alem da visao pratica, questionar e anotar as dificuldades que foram 
encontradas durante a implant~ao, eo-que foi feito para resolve-las, 
lnicialmente o coordenador recebera urn treinamento de 40 horas, com 
dura98o de duas horas cada sessao e 4 horas de visitas a empresas. 
4.1.9.2 Treinamento da Diretoria 
Esta tarefa cabe ao coordenador. Apesar d& ja estarem conscientes e 
conhecerem o programa, os diretores tem que ser mais bem treinados, pois o 
exemplo tern que vir de cima. Neste treinamento, o coordenador e a diretoria 
passam a se conhecer melhor, 0 que e extremamente util, pois a confianya mutua 
tern papel fundamental no apoio as mudangas que ocorrerao na empresa. Mais do 
que apoiar, a alta administrayao tern que se comprometer com a Qualidade Total. 
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Na Hollobyte o primeiro grupo a receber o treinamento pelo Coordenador da 
Qualidade sera a diretoria, com duragao de duas horas cada sessao, perfazendo urn 
total de quatro horas, abordando assuntos sobre: 
• Hist6ria da Qualidade 
• Circulos de Cootrole da Ottalidad& 
• As Sete Ferramentas da Qualidade 
• Os dez princfpios da Qualidade 
• Sensibilizagao dos funcionarios para Qualidade Total 
4.1.9.3 Treinamento dos Facilitadores 
Os faci~•tadores sao as pessoas- que irao oriefltar na pratica diaria os 
funcionarios, em cada setor, para a execugao eficaz do Programa. Eles 
complementam a atuagao dos gerentes e chefes. 
0 treinamento dos facilitadores da Hollobyte sera composto pelo pessoal da 
area Comercial, Financeiro, tecnico e Compras, conforme organograma do Sistema 
de Gestao da Qualidade deve ser de oito horas, em quatro sessoes de duas horas 
cada, abrangendo todo o programa nos mfnimos detalhes e beneffcios. A 
conscientizagao destas. pessoas e essenc.al, prns sao alas que irao ajudar e 
conscientizar, na pratica, cada funcionario da importancia da Qualidade Total. 
4.1.9.4 Treinamento dos Funcionarios 
Este tambem e urn passo lmportante, pais sao es funcionarios tremados e 
conscientizados que irao operacionalizar e methorar continuamente o Programa. 0 
treinamento sera aplicado pelos chefes e gerentes, usando linguagem simples, 
direta e objetiva, apoiada nos folhetos previamente elaborados, bern como num filme 
sobre Qualidade Total. Todos os objetivos, etapas e passos devem ser 
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minuciosamente explicados, o que exige planejamento previo para que as 
informa96es sejam transmitidas de forma eficaz. 
Este treinamento necessita de quatro horas, sendo recomendadas duas 
sessoes de duas horas cada, em idas diferentes. Deve ser realizado em uma sala ou 
ambiente-diferente do local detrabaUID para que- OOj& um clima- real de- tretnamento e 
discussao em nfvel te6rico. Por melhor que seja este treinamento, e atraves da 
pratica e desenvolvimentos diarios que as pessoas irao melhorar cada vez mais, 
sugerindo a96es que irao aperfei9oar sempre o programa. 
4.1.10 Avalia~ao 
Aproposta do programa e- que-seja realtzada uma av~i~ ao finalo decada 
etapa. 0 procedimento das avalia96es sera realizado atraves dos seguintes criterios: 
• Determina9ao dos criterios de avalia9ao, por grau de importancia; 
• Propostas e sugestoes de melhorias; 
• Atua98o de acordo com os principios da Qualidade Total, dia-a-dia, cobrando 
de si mesmo e dos colegas a pratica do Programa. 
Os funciooarios serao avsUados: 
• Pelo registro de suas atividades pessoais; 
• Pela participa9ao individual nas atividades em grupo, avalia9ao feita pelos 
pr6prios membros e facilitadores; 
• Pelas mudan9as comportamentais, melhorando o jeito de ser e de agir. 
4.1.11 Sfstema Operacional de-A~ 
As avalia96es, no infcio da operacionaliza9ao do Programa serao quinzenais, 
utilizado como instrumento de avalia98o, urn questionario com questoes objetivas. 
Conforme decorrer a lmplanta98o e as melhorias a avalia9ao passara a ser mensaJ. 
57 
Gada Facilitador realizara a avaliayao no departamento indicado conforme 
cronograma. 
0 Facilitador deve ser acompanhado por uma pessoa responsavel do 
departamento avaliado. 
Os problemas detectadas receherao tratamento peJo pr6prio departamento, 
quando de sua competencia. Aqueles que dependem de outras areas ou hierarquias 
serao encaminhados aos responsaveis para as providencias cabfveis. 
4.1.12 Criterios de avalia~ao 
0 Programa QuaHdad& Total nao e- um pr-ograma com infcio; me«> e ftm; mas 
sim permanente. Portanto, torna-se necessaria realizar avalia~oes peri6dicas, 
desenvolver novas atividades de promoyao, aplicar os conceitos aprendidos 
buscando melhorar sempre e lembrar que a Qualidade necessita de persistencia e 
dedicayao. 
Para fazer tal avalia~ao sera preenchida uma ficha em que constam 
perguntas de modo a quantificar a avalia~ao da area considerando os seguintes 
aspectos: lidera~, cHma organizactooah satisf~ dos cliefltes, trabalho em 
Equipe. 
Deve-se trabalhar buscando a conscientiza~ao para que cada um administre 
o seu resultado, estabelecendo metas para orientar e melhorar o seu desempenho 
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ORCAMENTO DA PROPOSTA DE IMPLANTACAO 
ESPECIFICACAO DAS DESPESAS VALOREM R$ 
livros 49,50 
Cartucho de impressora 80,00 
Fotoc6pias 10,00 
Papel offcio 30,00 
Can eta 3,50 
Lapis/Borracha 5,70 





Com a particip~ de todos os funciomirios a proposta de tmptantayao do 
Programa Qualidade Total tern sido mantido vivo na Hollobyte porque permitiu 
formar urn sistema de gestao com as pessoas. Foi criado urn clima de confian~ em 
toda a equipe, resultando urn ambiente de qualidade no local de trabalho, com 
gestao participativa e delegagao de poderes. 
A pratica de compartilhar ideias, valorizar o trabalho de todos, respeitar as 
diferengas reconhecendo as potencialidades e oferecer oportunidades para a 
produyao de ideias foi muito presente· desde· o tn.ioo da imp~Rt~ do Programa. A 
percepgao das pessoas sobre o seu valor intrfnseco para a administragao foi fator 
importante de motivayao. A flexibilizayao nas relagoes entre o chefe e a equipe 
contribuiu de forma significativa na motivayao do grupo, que se sentiu valorizado 
quando lhe foram conferidos: responsabilidade, autoridade, treinamento e 
desenvolvimento, conhecimento e informagao, feedback, reconhecimento, confianga 
e respeito. Todas as dificuldades foram superadas com entrosamento da equipe. 
Com base Risso observa-se que atraves do Programa Qu~fdade Tot~ os 
colaboradores sao envolvidos na melhoria de tudo o que os rodeia e rodeia o seu 
trabalho, e sao convidados a usar sua criatividade e dar solugoes pessoais e em 
grupo, para pequenas, e tambem grandes melhorias. Com isto, as pessoas 
come~m a se sentirem autorizadas a gerar mudangas, a gostar de realizar 
mudanyas, e a tomar gosto por esta participa9ao em melhorias que as afetam 
diretamente na qualidade de vida no trabalho, que- dB- origem a motivagao para 
participar mais fundo e contribuir methor em todas as atividades. 
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A proposta deste trabalho teve como objetivo propor uma alternativa de 
implanta<;ao do Programa Qualidade Total como forma de facilitar o trabalho e tornar 
experientes os colaboradores da Hollobyte, visando a introduyao de conhecimentos, 
praticas e avalia<;oes sobre qualidade. 
Desta forma, conclui-se- que a Qu~.idad& Total torna.-se-, na verdade, uma 
ferramenta de gestao das mais preciosas, por ser o caminho mais eficaz para mudar 
a cultura da empresa, mudar a forma como cada funcionario ve a empresa e com ela 
se relaciona o dia a dia, alem de ser urn componente basico para uma gestao 
moderna em qualquer tipo de empresa. 
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Sou estudante do curso de P6s - Gradua<;ao em Gestao da Qualidade. Estou 
elaborando urn questiomirio que faz parte do meu Trabalho de Conclusao de Curso, e 
tern como objetivo propor a implanta<;ao do programa Qualidade Total na empresa 
Hollobyte. A importancia deste trabalho e identificar sua opiniao relacionada as 
situa<;oes e condi<;oes atuais vivenciadas por voce no ambiente de trabalho acerca da 
qualidade e como isso in:fluencia na satisfa<;ao dos Stakeholders e a qualidade de vida 
no trabalho. 
Sua colabora<;ao e muito importante! Responda as questoes com sinceridade 
para obtermos resultados reais. Nao ha necessidade de identificar-se. 
Agrade<;o por sua colabora<;ao. 
Marcelo Padilha da Costa 
Aluno do Curso de P6s - Gradua<;ao em Gestao da Qualidade 
UFPR- CURITIBA - PR 
QUESTIONARIO 
1- Em rela<;ao ao comprometimento da alta administra<;ao com a Qualidade no 
atendimento aos clientes? 
6timo ( ) Born ( ) Regular ( ) 
2- Todos os colaboradores sabem aonde a empresa quer chegar equal a 
contribui<;ao de cada urn (Missao)? 
Sim ( ) Nao ( ) Mais ou menos ( ) 
3- A cultura (costumes, habitos) da em pre sa e a favor do trabalho em equipe, a 
confian<;a no individuo, visao de futuro, iniciativa e a inova<;ao? 
Sim ( ) Nao ( ) Mais ou menos ( ) 
4- A empresa utiliza canais de comunica<;ao com o cliente? 
Sim ( ) Nao ( ) Mais ou menos ( ) 
5- Existe a preocupa<;ao em comparar a performance da empresa com seus 
principais concorrentes? 
Sim ( ) Nao ( ) Mais ou menos ( ) 
6- Os fomecedores sao vistos como parceiros? 
Sim ( ) Nao ( ) Mais ou menos ( ) 
7- A empresa possui uma estrutura capaz de posicionar-se rapidamente em fun<;ao 
das mudan<;as de mercado? 
Sim ( ) Nao ( ) Mais ou menos ( ) 
8- As responsabilidades/atribui<;5es de cada setor estao bern definidas? 
Sim ( ) Nao ( ) Mais ou menos ( ) 
9- Quando ocorrem mudan<;as na empresa as informa<;5es/orienta<;5es, sao 
repassadas sobre o novo procedimento? 
( ) sim ( ) nao ( ) as vezes 
10- Existe urn comprometimento da Equipe com a Qualidade no atendimento aos 
clientes? 
( ) sim ( )nao ( ) as vezes 
11- voce acha importante receber treinamento para melhorar a qualidade no 
trabalho? 
( ) sim ( ) nao ( ) as vezes 
12- Voce tern conhecimento do programa Qualidade Total? 
( ) sim ( ) nao 
13- De sua parte, ha disponibilidade para contribuir na implanta<;ao do programa 
Qualidade Total na empresa? 
( ) sim ( ) nao ( ) talvez 
14- Com a implanta<;ao do programa Qualidade Total voce acredita que isso poderia 
melhorar as atividades no seu trabalho? 
( ) sim ( )nao 
16- Ao observar o ambiente de seu trabalho, quais melhorias voce acredita que 
podem ser realizadas? De a sua opiniao. 
R: -------------------------------------------------------------
Dados Complementares 
1. Sexo: ( ) masculino ( ) Feminino 
2.Fun<;ao: ________________ _ 3. Setor: ----------------------
4. Idade: ____ _ 
5. Tempo de Empresa: ______________ _ 
6. Escolaridade: -------------------
7. Descreva os cursos realizados nos ultimos tres anos. 
R: 
